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PENGARUH CITRA MEREK , KUALITAS PELAYANAN DAN VALUE 
PELANGGAN,TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 
PADA LARISSA AESTHETIC CENTER KUDUS 
 
Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis  pengaruh citra merek, kualitas 
pelayanan dan value pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Larissa 
Aesthetic Center Kudus. Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian 
kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 164 konsumen di Larissa 
Aesthetic Center Kudus dengan menggunakan kuesioner sebagai pengumpulan 
data. Tekhnik pengambil sampel menggunakan non probality sampling. Teknik 
analisa data menggunakan Regresi Linear Berganda, Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa : Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan Value Pelanggan 
mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 
Kata Kunci : citra merek, kualitas pelayanan, value pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. 
Abstract 
This study aims to analyze the influence the efeect of brand image, service quality 
and customer value on customer loyalty at the Larissa Aesthetic Center Kudus. 
This type of research uses quantitative research methods. The sample in this study 
amounted to 164 consumer in the Larissa Aesthetic Center Kudus by using a 
questionnaire as data collection. The sampling techniques using Multiple Linear 
Regression, The result of this study indicate that : Brand Image, Service Quality, 
Customer Value have a positive influence on Customer Loyalty.  
 
Keywords : brand image,service quality, customer value and customer loyalty   
 
1. PENDAHULUAN 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan tekhnologi mampu mempercepat proses 
inovasi. Kemajuan tekhnologi mampu menggeser posisi penawaran. Sehingga 
menimbulkan penawaran dalam produk atau jasa semakin banyak. Persaingan 
dalam perusahaan juga semakin tajam Sehingga muncul  banyak pesaing baru 
yang menyebabkan loyalitas semakin menurun. Hanya perusahaan yang memiliki 
kualitas produk dan jasa yang berkualitas yang mampu menghadapi persaingan. 
Loyalitas pelanggan merupakan respon positif saling terikat dalam 
sebuah komitmen yang didasari dalam pembelian seacara berulang-ulang. 
Loyalitas pelanggan dilihat dari dua sudut pandang yaitu loyalitas pelanggan dan 
loyalitas merek. Keputusan konsumen untuk melakukan ketertarikan merek lain 
biasa terjadi karena konsumen tidak memperoleh pasca pembelian.  
 
 
2 
 
Kemampuan perusahaan dalam memperthankan loyalitas pelanggan 
dengan cara mempertahankan citra merek perusahaan dan dapat memberikan 
kepuasan konsumen. Sekarang ini banyak konsumen dalam menentukan pilihan 
perawatan terlebih dahulu menentukan dimana perawatan yang akan dipilih 
berdasarkan recomendasi dari konsumen yang lain 
Perusahaan harus memberikan kualitas pelayanan secara maksimal 
supaya konsumen merasakan kepuasan tersendiri saat menikmati jasa yang 
ditawarkan. Sehingga loyalitas perusahan akan semakin meningkat dan konsumen 
tidak berpindah ke jenis perusahaan lainnya. Kualitas pelayanan adalah hubungan 
antar manusia, produk, jasa serta proses yang dapat memenuhi harapan yang 
diinginkan. 
Semakin tinngi persaingan menyebabkan pelanggan menghadapi 
alternatif produk,harga dan kualitas yang bervariasi sehingga pelanggan 
akanmencari value yang dianggap tinggi. Kotler dan Kevin Keller (2009:139) 
menjelaskan bahwa Value pelanggan atas kinerja produk tergantung pada faktor 
terutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan sebuak merek 
Larissa Aesthetic  Center Kudus sebagai salah satu klinik yang terkenal 
di Kudus memiliki karyawan yang mampu dihandalkan untuk memberikan 
kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan sehingga Pelanggan juga 
memberikan value yang positif dibandingkan para pesaingnya. Artinya dalam 
usaha klinik kecantikan citra merek, kualitas pelayanan dan value pelanggan  akan 
mempengaruhi Larissa Aesthetic  Center Kudus untuk dapat mempertahankan 
konsumen untuk dapat loyal. 
 
2. METODE 
Jenis penelitian kuantitatif. Populasi pelanggan Larissa Aesthetic  Center yang 
jumlahnya tidak diketahui pasti. Jumlah responden yang di dijadikan sampel 164 
responden. Variabel yang diteliti yaitu Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Value 
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Data yang digunakan data primer yang 
diperoleh dari hasil kuisioner yang disebarkan kepada Pelanggan Larissa 
Aesthetic Center. Metode Pengumpulan data menggunakan kuisioner. Metode 
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pengumpulan sampel menggunakan sampling insidental. Metode analisis data 
meliputi Uji Instrumen ( terdiri dari Uji Validitas, Uji Reliabilitas ) Uji Asumsi 
Klasik (terdiri dari Uji Normalitas, Uji Multikoliniearitas, Uji Heterokedasitas ), 
Analisis Regresi Linear Berganda, Uji Statistik (Uji T), Uji Statistik (Uji F), Uji 
Koefesien Determinasi (R
2
) 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Deskripsi Data Penelitian  
Tabel 1. Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah  Presentase  
Laki-laki 60 36,6% 
Perempuan 104 63,4% 
Total 164 100% 
 
Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat responden yang sebagian besar 
Perempuan (63,4%) dan Laki-Laki (36,6%) 
Tabel 2. Klasifikasi Usia Responden 
Usia (Tahun) Jumlah  Presentase  
< 18 9 5,5% 
19 – 29 143 87,2% 
30 – 40  10 6,1% 
> 41 2 1,2% 
Total 164 100% 
 
Berdasarkan tabel 2 diketahui responden usia 19-29 tahun sebanyak 143 
orang (87,2%) 
Tabel 3. Klasifikasi Tingkat Pendidikan Responden 
Pendidikan Jumlah  Presentase 
SMP 4 2,4% 
SMA 100 61% 
Sarjana/Diploma 60 36,6% 
Total 164 100% 
 
Berdasarkan tabel 3 dari 164 responden sebagaian responden dengan 
tingkat pendidikan SMA sebanyak 100 orang ( 61% ) 
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Tabel 4. Klasifikasi Pendapatan Responden 
Pendapatan (Rp.) Jumlah  Presentase 
< 1.500.000 66 40,2% 
1.500.000 – < 3.000.000 65 39,6% 
3.000.000 – 4.500.000 19 11,6% 
> 4.500.000 14 8,5% 
Total 164 100% 
 
Berdasarkan tabel 4 diketahui responden dengan pendapatan <1.500.000 
sebanyak 66 orang (40,2%). 
Tabel 5. Klasifikasi Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Jumlah  Presentase 
Pelajar/Mahasiswa 88 53,7% 
Pegawai Negeri 7 4,3% 
Pegawai Swasta 35 21,3% 
Wiraswasta 34 20,7% 
Total 164 100% 
 
Berdasarkan tabel 5 diketahui responden dengan pekerjaan 
pelajar/mahasiswa sebanyak 88 orang (53,7%). 
3.2 Hasil Analisis 
Tabel 6. Rangkuman Uji Validitas Instrumen Citra Merek (X1) 
Item pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
Cm1 0,735 0,210 Valid  
Cm2 0,819 0,210 Valid 
Cm3 0,836 0,210 Valid 
Cm4 0,838 0,210 Valid 
Cm5 0,818 0,210 Valid 
 
Berdasarkan tabel 6 dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan  Citra Merek 
(X1) adalah valid karena r hitung > r tabel   
Tabel 7. Rangkuman Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X2) 
Item pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
Kup1 0,838 0,210 Valid  
Kup2 0,856 0,210 Valid 
Kup3 0,789 0,210 Valid 
Kup4 0,831 0,210 Valid 
Kup5 0,825 0,210 Valid 
Kup6 0,836 0,210 Valid 
Kup7 0,827 0,210 Valid 
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Kup8 0,841 0,210 Valid 
Kup9 0,802 0,210 Valid 
 
Berdasarkan tabel 7 dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan  Kualitas 
Pelayanan (X2) adalah valid karena r hitung > r tabel 
Tabel 8 Rangkuman Uji Validitas Instrumen Value  Pelanggan (X3) 
Item pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
Np1 0,821 0,210 Valid  
Np2 0,809 0,210 Valid 
Np3 0,819 0,210 Valid 
Np4 0,857 0,210 Valid 
Np5 0,780 0,210 Valid 
Np6 0,837 0,210 Valid 
 
Berdasarkan tabel 8 dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan Value 
Pelanggan (X3) adalah valid karena r hitung > r tabel 
Tabel 9. Rangkuman Uji Validitas Instrumen Loyalitas  Pelanggan (Y) 
Item pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 
Lp1 0,813 0,210 Valid  
Lp2 0,899 0,210 Valid 
Lp3 0,902 0,210 Valid 
Lp4 0,880 0,210 Valid 
Lp5 0,896 0,210 Valid  
 
Berdasarkan tabel 9 dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan  Loyalitas  
Pelanggan (Y) adalah valid karena r hitung > r tabel. 
Tabel 10. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel 
Cronbach’s 
Alpha 
Role of Thumb Keterangan 
Citra Merek 0,870 0,7 Reliabel  
Kualitas Pelayanan 0,943 0,7 Reliabel 
Value Pelanggan 0,902 0,7 Reliabel 
Loyalitas Pelanggan 0,925 0,7 Reliabel 
 
Berdasarkan tabel 10 Variabel Citra Merek (X1), Kualitas Pelayanan(X2), 
Value Pelanggan(X3), dan Loyalitas Pelanggan(Y) > 0,7 sehingga dapat 
digunakan untuk mengolah data selanjutnya. 
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Tabel 11. Hasil Pengujian Normalitas 
Kolmogorove-Smirnove Asymp.sig Level of Sig. 
1,214 0,105 0,05 
 
Hasil analisis uji ini menunjukkan bahwa asymp.sig  lebih dari 0,05 yang 
dihasilkan sebesar 0,105 > 0,05 maka data dianggap berdistribusi normal. 
Tabel 12. Hasil Pengujian Multikolinieritas 
Variabel Tolerance VIF  
 Citra Merek  0,298 3,353 
Kualitas Pelayanan 0,212 4,710 
Value Pelanggan 0,244 4,102 
 
Berdasarkan tabel VIF < 10, nilai tolerance > 0,1 maka antara variabel 
tidak terjadi multikolinieritas. 
Tabel 13. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel T Sig. Taraf signifikasi  
 Citra Merek  -0,572 0,568 0,05 
Kualitas Pelayanan 0,180 0,857 0,05 
Value Pelanggan -0,528 0,598 0,05 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai Probabilitas > 0,05 
maka data tidak terjadi heteroskedastisitas. 
Tabel 14. Rekapitulasi Regresi Linear Berganda 
Model Koefisien ß T Sig. 
Konstan 1,199   
Citra Merek 0,191 1,989 0,048 
Kualitas Pelayanan 0,161 2,407 0,017 
Nilai Pelanggan 0,356 3,717 0,000 
F 79,692   
Sig 0,000   
R square 0,599   
 
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS diperoleh persamaan regresi 
 Lp = 1,199 + 0,191 X1+ 0,161 X2+ 0,356 X3 + e    (1) 
Maka intrepetasi koefesien masing-masing variabel sebagai berikut citra 
merek (X1) menghasilkan nilai t hitung sebesar 1,989 sementara t tabel sebesar 
1,984 yang berarti nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel. dengan sig. 0,048 
dan level of sig. 5% berarti nilai sig. 0,048 < 0,05 maka Ho ditolak berarti secara 
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parsial citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. kualitas 
pelayanan (X2) menghasilkan nilai t hitung sebesar 2,407 sementara t tabel 
sebesar 1,984 yang berarti nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel.0,017 dan 
level of sig. 5% berarti nilai sig. 0,017 < 0,05 maka Ho ditolak berarti secara 
parsial kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
value pelanggan  (X3) menghasilkan nilai t hitung sebesar 3,717 sementara t tabel 
sebesar 1,984 yang berarti nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel.dengan sig. 
0,000 dan level of sig. 5% berarti nilai sig. 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak berarti 
secara parsial nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Tabel 15. Tabel Uji F 
Model  Sum of square Df Mean square F  Sig  
 Regression   1057,728 3 352,576 79,692 0,000
a
 
Residual  707,882 160 4,424   
Total  1765,610 163    
 
Nilai F hitung sebesar 79,692 dan F tabel sebesar  2,65 yang berarti F 
hitung > F tabel  dengan sig. 0,000 dan level of sig. 5% berarti nilai sig. 0,000 < 
0,05 maka Ho ditolak berarti secara simultan variabel independen berpengaruh 
secara simultan terhadap loyalitas pelanggan. 
Hasil nilai r square adalah 0,599 (59,9%) menunjukkan model citra, 
kualitas pelayanan dan nilai pelanggan dapat menjelaskan loyalitas pelanggan 
sebesar 59,9% dan 40,1% terdapat faktor lain yang mempengaruhinya. 
3.3 Pembahasan 
3.3.1 Hubungan Citra Merek dengan Loyalitas Pelanggan di Larissa Aesthetic 
Center 
Berdasarkan hasil analisis citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Dengan hasil ini berarti semakin kuat citra merek yang 
dibentuk perusahaan ke pelanggan dengan baik maka akan menghasilkan loyalitas 
pelanggan yang semakin kuat. Bukti ini juga tunjukkan t sig 0,048 dan koefisien 
regresi berpengaruh  positif 0,191. 
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3.3.2 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan di Larissa 
Aesthetic Center 
Berdasarkan hasil analisis kualitas pelayanan semakin baik kualitas pelayanan 
yang diberikan perusahaan perusahaan ke pelanggan maka akan menghasilkan 
loyalitas pelanggan yang semakin kuat. Bukti ini juga tunjukkan t sig. 0,017 dan 
koefisien regresi berpengaruh  positif 0,161. 
3.3.3 Hubungan Value  Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan di Larissa 
Aesthetic Center 
Hasil analisis  yang sudah dilakukan menunjukkan bahwa nilai pelanggan 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan hasil ini 
berarti semakin kuat nilai pelanggan yang dibentuk perusahaan ke pelanggan 
dengan baik maka akan menghasilkan loyalitas pelanggan yang semakin kuat. 
Bukti ini juga tunjukkan t sig. 0,0000 dan koefisien regresi berpengaruh positif 
0,356. 
 
4. PENUTUP  
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dijelaskan maka dapat 
ditarik kesimpulan sebagai berikut: (1) citra merek memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terahdap loyalitas pelanggan yang ditunjukkan nilai t sig. 0,048 < 0,05 
dan koefisien regresi positif 0,191. (2) kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terahdap loyalitas pelanggan yang ditunjukkan nilai t sig. 
0,017 < 0,05 dan koefisien regresi positif 0,161. (3) nilai pelanggan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terahdap loyalitas pelanggan yang ditunjukkan 
nilai t sig. 0,048 < 0,05 dan koefisien regresi positif 0,356 
Diharapkan peneliti dapat menambah variabel yang dapat dianalisis. Dalam 
penelitian nilai koefesien determinasi hanya 59,9%, maka masih banyak yang 
perlu diteliti dalam menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. 
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